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Customer oriented is a new operation model of modern enterprise. 
More and more enterprises start to consider “Customer Relationship 
Management(CRM)” as a way to maintain and earn more valuable 
customers, increase the faithfulness of them and reduce the operation 
cost. ABB Xiamen Switchgear Co.,Ltd(ABB Xiamen) created a mythology 
of inland switchgear industry by applying Customer Relationship 
Management. This document is divided into five chapters: 
In the first chapter we will have an introduction of  ABB Xiamen, 
including the products, customers and sales department distributed 
around the China. Also in this chapter we will have a marketing 
analysis of inland switchgear industry.  
The second chapter specifies the concept  and core-idea of CRM . 
It also specifies the content of CRM and the five main steps to 
implement CRM.   
The third chapter specifies the five parts in the CRM framework 
of  ABB Xiamen and the relationship between each of them. Some 
instances are formulated in this chapter for deeper understanding. 
The fourth chapter further illustrate  how ABB Xiamen is 
processing CRM  campaign using three three instances. 
The fifth chapter summarizes the customer oriented mode. It 
indicates that CRM will bring the win-win result for both enterprises 
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厦门 ABB 开关有限公司(简称厦门 ABB,以下同)经过十二年(1992~2004









                                                        
① 李晓圣：《如何进行客户关系管理》，北京大学出版社，2004 年 1 月。 
② [美]罗纳德·S·史威福特著，杨东龙等译，中国经济出版社，2004 年 1 月。 
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第一章  厦门 ABB 介绍和国内中压开关行业的现状分析 
 
第一节  厦门 ABB 介绍 
一、厦门 ABB 的发展历程 
厦门 ABB 自 1992 年成立后，经过十二年的不懈努力，从 1993 年的 3000
万产值，发展到 2004 年年销售额达 26.5 亿元人民币，年均增长 30%以上。
目前厦门 ABB 已成为亚太地区 大的中压开关制造基地、全球前三名，并
连续三年成为国内中压以上电器行业的老大，其劳动生产率更是远远超出第
二名一倍以上①。 




平均价格比行业排名第二的 SIMENS 要高 5～15%以上，比一般民营企业更
是高出 30～50%。在如此高价格基础上厦门 ABB 还能取得这么优良的业绩，
本人认为得益于其先人一步的客户关系管理理念。 
二、厦门 ABB 的主要产品 
厦门 ABB 的产品主要分为成套产品(即开关柜)和元器件两大类，其中: 
1．开关柜主要有 
（1）3～12KV ZS1 型金属铠装移开式开关柜； 
（2）40.5KV ZS3.2 型金属铠装移开式开关柜； 
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3)40.5KV ZX2/ZX1.5 型气体绝缘铠装式开关柜。 
2．元器件主要有 
（1）3～12KV VD4 真空断路器； 
（2）40.5KV  VD4 真空断路器； 
（3）40.5KV  HD4 SF6 断路器； 
（4）40.5KV GSR 铁道断路器。 
三、厦门 ABB 的目标客户群分类 
厦门 ABB 开关有限公司的客户群可以用表 1.1 来表示： 
 










































厦门 ABB 开关有限公司的客户关系管理分析 





1. ABB 对于 终用户和渠道合作伙伴的营销策略是完全不同甚至是相
反的，负责这两部分销售的队伍也分属销售部内不同的部门，简称成套销售
分布和元器件分部； 
2. 终用户中 UT 与 IN 的主要区别在于 UT 属于国家基础设施建设，
完全靠国家投资，IN 主要依靠企业行为进行融资建设。渠道合作伙伴的分类
主要以不同的渠道来划分； 





四、厦门 ABB 的销售体系介绍及分析 
厦门ABB开关有限公司的销售体系是和整个ABB集团在中国的销售密
切相关的。 
ABB 集团电力技术部在国内一共有 14 家合资企业，每个企业都有其不
同于其他合资厂的核心产品。另外 ABB 集团电力技术部还在全国的主要城
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厦门 ABB 开关有限公司的销售部由销售总监直接领导。销售总监下辖 5
个区域，分别为华东、华南、华北、华中及华西，由各个区域经理负责；另
外还设立 OEM 分部，专管全国元器件销售。见图 1.1： 
这种销售体系的划分主要基于以下方面考虑： 

















图 1.1  厦门 ABB 开关有限公司的销售体系 
资料来源：厦门 ABB 内部资料整理。 
2. 对于每个 ABB 合资企业来说，FES 的存在能 大限度的将当地的顶
尖销售人才据为己用，而不受区域和城市的限制； 





前端销售(Font End Sales,简称 FES) 
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5. 从业务上来看，厦门 ABB 主要对 FES 的价格和行为进行控制和监







第二节  国内开关行业竞争态势分析 
国内开关行业的波特竞争模型如图 1.2 所示： 
 
 
                                         潜在进入者威胁 
供方竞争能力                                       买方竞争能力 
 
 
                                替代产品和服务的威胁 
 
 
图 1.2  中国中压开关行业的波特模型 
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